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BAB  I 
 
PENDAHULUAN  
 
1.1 Latar Belakang 
Pariwisata mempunyai peranan penting dalam pembangunan nasional, 
khususnya pembangunan ekonomi. Peranan pariwisata dalam pembangunan 
ekonomi adalah dalam hal penambahan devisa negara. Oleh karena itu pemerintah 
memberi perhatian besar pada pengembangan sektor pariwisata dengan 
memperluas dan memanfaatkan potensi pariwisata nasional sehingga kegiatan 
ekonomi nasional melalui sektor pariwisata dapat meningkatkan devisa, 
menambah kesempatan kerja dan berusaha, khususnya masyarakat sekitar untuk 
merangsang pembangunan regional dan sekaligus memperkenalkan identitas dan 
kebutuhan nasional. 
Jatim memiliki potensi alam dan budaya yang cukup banyak, hal ini 
dapat meningkatkan kegiatan serta peran kepariwisataan dalam pembangunan. 
Sumbangan sektor pariwisata pada pembangunan ekonomi Jawa Timur terlihat 
dengan banyaknya wisatawan mancanegara dan wisatawan nusantara (winus) 
yang datang. Berikut adalah data grafik jumlah wisatawan yang datang ke Jawa 
Timur melalui pintu masuk Bandara Juanda Surabaya tahun 2013 – 2015 yang 
menunjukkan adanya peningkatan maupun penurunan grafik dari tahun 2013 
hingga 2015 dalam sektor pariwisata: 
2 
 
 
 
 
        Sumber: http://jatim.bps.go.id/Brs/view/id/285 
 
Gambar 1.1 
Data Grafik Jumlah Wisatawan Yang Datang Ke Jawa Timur  
Melalui Pintu Masuk Bandara Juanda Surabaya  
Tahun 2013 – 2015 
 
Agar wisatawan yang datang dapat merasa nyaman berlibur di wilayah 
Jatim, khususnya Surabaya, faktor akomodasi harus dapat menunjang kegiatan 
tersebut. Untuk memberikan pelayanan yang sebaik-baiknya kepada para 
wisatawan terutama di bidang akomodasi, maka perlu adanya peningkatan 
fasilitas, mutu, jumlah tenaga kerja yang berkualitas, dan lain sebagainya.  
Bisnis perhotelan saat ini menunjukkan persaingan yang semakin 
meningkat, khususnya di Surabaya. Hal ini dikarenakan perkembangan kota 
Surabaya yang cukup pesat baik sektor perekonomian maupun sektor pariwisata. 
Membaiknya perekonomian di Indonesia khususnya di Surabaya akan 
meningkatkan jumlah transaksi bisnis baik internasional maupun domestik. 
Kota Surabaya lebih dikenal sebagai kota niaga, sehingga tidak jarang 
wisatawan yang menginap di hotel-hotel di Surabaya didasari oleh motif lain 
selain untuk wisata. Misalnya keperluan tugas kantor, keperluan bisnis, seminar, 
kongres,dan sebagainya. Kemajuan di sektor perhotelan dapat diikuti 
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perkembangannya melalui indikator perhotelan di Propinsi Jawa Timur. Indikator 
perhotelan meliputi: jumlah hotel, kamar tersedia, tempat tidur tersedia, rata-rata 
lama menginap tamu, jumlah tamu yang datang, jumlah objek wisata di Jawa 
Timur. Klasifikasi hotel yang ditetapkan oleh Dirjen Pariwisata yaitu: Hotel 
Berbintang I, hotel berbintang II, hotel berbintang III, hotel berbintang V. 
Sedangkan akomodasi lainnya meliputi Hotel melati atau losmen, pondok wisata, 
penginapan remaja dan jasa akomodasi yang lain. 
Surabaya menjadi tempat yang tepat untuk melakukan pertemuan 
dengan rekan bisnis, untuk itu seorang pembisnis akan memilih dimana tempat 
yang tepat sekedar beristirahat setelah seharian melakukan kegiatan bisnis. Untuk 
memenuhi kebutuhan konsumen yang seperti itu, maka Surabaya Plaza  Hotel 
(SPH) berusaha akan memenuhi keinginan konsumen dengan menggunakan 
strategi positioning yang mana didalamnya strategi positioning yang mengikat 
konsumen untuk menginap. 
Surabaya Plaza  Hotel (SPH) selaku bisnis yang bergerak di bidang 
jasa perhotelan yang nomaden konsumen sebagai besar adalah pelaku bisnis dan 
sebagian besar kamar dalam Surabaya Plaza Hotel adalah suite room yang 
tentunya sangat diminati para kaum pembisnis, untuk itu demi kepentingan 
kesehatan yang harus diperhatikan oleh para kaum pembinis Surabaya Plaza  
Hotel (SPH) menerapkan smokefree pada aturannya. Setiap tamu yang ada di 
Surabaya Plaza  Hotel (SPH) dilarang merokok, sehingga Surabaya Plaza  Hotel 
(SPH) menjadi salah satu hotel  yang menerapkan smokfree pada hotelnya bahkan 
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Surabaya Plaza Hotel (SPH) berani menerapkan, apabila tamu yang melanggar 
ketentuan yang diterapkan akan dikenai denda satu juta rupiah (Rp. 1.000.000). 
Surabaya Plaza Hotel (SPH) selain menerapkan smokefree juga 
melakukan strategi positioning mencakup perancangan penawaran, rancangan 
penawaran dan citra perusahaan agar target pasar mengetahui dan menganggap 
penting posisi perusahaan diantara pesaing. Positioning yang baik harus 
mencerminkan bagaimana cara target pasar mendefinisikan nilai dan melakukan 
pemilihan produk jasa yang bersaing. Tujuan dilakukannya positioning ini adalah 
untuk membedakan persepsi perusahaan berikut produk dan jasa dari pesaing.  
Dalam pemasaran produk jasa, atribut yang dikomunikasikan seputar 
karakteristik dari jasa. Istilah positioning mengacu pada upaya penempatan atau 
menggerakkan suatu produk ke suatu tingkatan yang diinginkan dan sesuai 
dengan perhatian konsumen. Positioning merupakan upaya atau strategi pemasar 
menanamkan citra, persepsi, atau imajinasi atas produk yang ditawarkan kepada 
konsumen melalui strategi komunikasi. Pemasar bersaing agar mereknya diingat, 
diprioritaskan oleh konsumen, dicintai dan dibeli setiap kali dibutuhkan (Kasali, 
1998:164).  
Positioning menurut Kotler dan Amstrong (2008:250) didasarkan 
pada: atribut dan manfaat, kualitas dan harga, kegunaan dan pengguna., 
competitor, serta budaya konsumen global. Dari beberapa strategi positioning di 
atas, terdapat 3 (tiga) strategi positioning yang diterapkan oleh Surabaya Plaza  
Hotel (SPH), yaitu berdasarkan atribut/manfaat, kualitas/harga dan pemakaian. 
Positioning ini paling banyak diterapkan Surabaya Plaza  Hotel (SPH) seperti 
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ekonomi, reliabilitas, durabilitas, fitur, dan seterusnya. Di dalam bisnis hotel 
Surabaya Plaza  Hotel (SPH) yang di jalankan, lebih mengedepankan manfaat dari 
penginapan hotel, karena dengan merasakan manfaat langsung yang didapat 
konsumen maka para konsumen akan lebih mengenal hotel Surabaya Plaza  Hotel 
(SPH) lebih jauh dan suatu saat bisa berkunjung di hotel Surabaya Plaza  Hotel 
(SPH). 
Positioning berdasarkan kualitas/harga yang diterapkan Surabaya 
Plaza  Hotel (SPH), positioning dipandang sebagai kontinyu antara high quality 
and high price dan good value at a low price. Dalam hotel Surabaya Plaza  Hotel 
(SPH) yang dikelola, kualitas layanan disesuaikan dengan harga karena kualitas 
kamar yang tersedia dalam hotel ini juga berbeda meskipun target dari hotel 
adalah pria matang dan berpenghasilan tinggi serta berasal dari daerah perkotaan. 
Oleh sebab itu perlu adanya diferensiasi produk jasa hotel Surabaya Plaza  Hotel 
(SPH) yaitu dibedakan berdasarkan harga. Jika kamarnya bagus dan sarana yang 
ada di dalam kamar lebih lengkap maka harganya juga berbeda dengan kamar 
yang biasa dan kualitas layanannya juga berbeda. 
Positioning berdasarkan pemakaian/aplikasi dan pemakai yang 
dilakukan dengan menggambarkan cara pemakaian produk atau 
mengasosiasikannya dengan pemakai atau kelas pemakai tertentu di setiap pasar. 
Seperti yang sudah dijelaskan di atas bahwa dalam hotel akan mendapatkan 
manfaat yang berbeda dan kualitas yang  berbeda disesuikan dengan kelas. Jika 
orang itu menyewa kamar dengan fasilitas lengkap maka akan mendapatkan 
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manfaat dan tingkat kepuasan yang berbeda dibandingkan dengan kamar yang 
biasa. 
Dalam meningkatkan pelayanan jasa penginapan, pihak manajer 
mengusulkan kepada owner hotel Surabaya Plaza Hotel, untuk melakukan bebas 
merokok terapi ownernya menolak, karena dia sendiri perokok. Ini menjadiakan 
problema bagi pihak manajer dalam menerapkan strategi pisitioning. Tetapi 
manajer meyakini bahwa dengan strategi positioning hotel yang sehat bagi 
warganya, dengan melakukan bebas merokok di Surabaya Plaza Hotel akhir pihak 
owner menyetujui diterapkannya Surabaya Plaza Hotel sebagai kawasan 100% 
bebas asap rokok. Untuk memperlihatkan kesungguhan dalam penerapan kasawan 
dilarang merokok ini, pengunjung dikenai denda Rp. 1 juta jika melanggar 
kasawan dilarang merokok atau diketahui merokok di area hotel (termasuk 
kamar). Ketika memulai penerapan kasawan dilarang merokok ini, tanggapan 
pengunjung bermacam-macam. Ada yang langsung pindah ke hotel lain saja. Ada 
yang menyatakan bahwa ini termasuk hotel gendheng, melanggar HAM, pesimis 
dan menganggap hotel ini bakal tutup dan seterusnya. Tetapi itu tidak 
menyurutkan pihak manajer untuk tetap menerapkan kawasan dilarang merokok 
di hotel ini. 
Tiga bulan pertama, pengunjung hotel berkurang. Masalah teknis 
sering terjadi, misalnya kemampuan staf atau karyawan dalam menegur 
pengunjung, pengunjung marah, dan sebagainya. Pada bulan ke-4 dan seterusnya, 
tingkat hunian stabil diatas 80%. Pada tahun 2010, tingkat hunian hotel mencapai 
90% (meningkat 10% dari tahun sebelumnya), walaupun pesaing dari sektor 
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perhotelan bertambah (http://ylki.or.id/2014/07/jangan-takut-menegakkan-
kawasan-dilarang-merokok-di-hotel-5/). Dengan menerapkan kawasan dilarang 
merokok Surabaya Plaza Hotel manfaat yang didapat oleh Surabaya Plaza Hotel 
diantaranya adalah hemat perawatan AC, furnitur, sofa, linen, biaya kesehatan 
karyawan. Biaya maintenance atau perawatan turun hingga 20%. Yang paling 
bagus adalah ketika karyawan hotel juga semakin sehat, karena klaim kesehatan 
drastis menurun. 
Pengenalan suatu obyek, gerakan, intensitas bisa menjadi petunjuk 
yang mempengaruhi persepsi dari konsumen mengidentifikasikan produk barang 
atau jasa yang ditawarkan oleh Surabaya Plaza  Hotel (SPH) dalam pemilihan 
kamar penginapan yang ditawarkan seperti adanya tempat karaoke, alat olah raga. 
Surabaya Plaza  Hotel (SPH) misalnya tentang aturan smokefree dapat 
mempengaruhi persepsi konsumen. Kualitas pelayanan juga bisa menjadi petunjuk 
lain bagi konsumen terhadap persepsi.  
Persepsi kualitas layanan menurut Fandy Tjiptono (2012:174), untuk 
mengevaluasi kualitas jasa pelanggan umumnya menggunakan 5 dimensi yaitu 
tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Citra hotel juga 
menjadi faktor bagi konsumen untuk mempersepsikan kualitas produk atau jasa 
yang ditawarkan. Hotel dengan citra yang baik menarik lebih perhatikan 
konsumen, misalnya dengan Smokefree pada Surabaya Plaza  Hotel (SPH), maka 
pencitraan yang ditimbulkan adalah Surabaya Plaza  Hotel (SPH) sebagai hotel 
yang sehat, bebas asap rokok dan memperhatikan kesehatan konsumen. 
Pemahaman terhadap persepsi dan proses yang terkait sangat penting bagi 
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pemasaran dalam upaya membentuk persepsi yang tepat. Terbentuknya persepsi 
yang tepat pada konsumen menyebabkan merek mempunyai kesan dan 
memberikan penilaian yang tepat. Berdasarkan persepsi inilah konsumen, tertarik 
dan membeli. Dua hotel di Surabaya yang mana layanan, kualitas, harga, fasilitas 
sama dapat dipersepsikan berbeda, begitu konsumen melihat nama Hotel tersebut 
karena proses pencitraan. 
Jika konsumen mempersepsikan bahwa produk kita mempunyai 
keunggulan yang berbeda dengan produk lain dan keunggulan itu sangat berarti 
bagi konsumen, maka konsumen akan memilih produk atau jasa, meskipun 
sebenarnya produk atau jasa relatif mirip dengan lainnya. Meskipun aspek 
manfaat jasa yang ditawarkan oleh jasa perhotelan relatif sama, misalnya untuk 
penginapan, meeting, acara keluarga, pesta dan lain-lain, tetapi para konsumen 
atau pelanggan hotel memiliki persepsi bahwa diantara hotel-hotel di Surabaya 
ada yang memiliki mutu lebih yang berbeda-beda. Maka dengan adanya penelitian 
ini, diharapkan mendapatkan informasi bagaimana analisa konsumen terhadap 
Surabaya Plaza  Hotel (SPH) dibandingkan dengan hotel-hotel sejenisnya dengan 
produk, layanan maupun fasilitas yang berbeda. Oleh karena itu ada keyakinan 
bahwa persepsi lebih penting daripada realitas. 
Berdasarkan latar belakang diatas, maka dalam penelitian yang diambil 
peneliti adalah Analisis Positioning terhadap Persepsi Konsumen pada 
Surabaya Plaza Hotel (SPH). 
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1.2 Perumusan masalah  
Dari latar belakang diatas, rumusan masalah dalam penelitian ini 
adalah sebagai berikut : 
1. Apakah manfaat produk berpengaruh secara signifikan terhadap persepsi 
konsumen Surabaya Plaza Hotel ? 
2. Apakah pemakaian produk berpengaruh secara signifikan terhadap persepsi 
konsumen Surabaya Plaza Hotel ? 
3. Apakah kategori produk berpengaruh secara signifikan terhadap persepsi 
konsumen Surabaya Plaza Hotel ? 
 
1.3 Tujuan Penelitian 
Adapun tujuan penelitian yang ingin dicapai dalam penelitian ini 
adalah : 
1. Untuk mengetahui pengaruh manfaat produk secara signifikan terhadap 
persepsi konsumen Surabaya Plaza Hotel. 
2. Untuk mengetahui pengaruh pemakaian produk secara signifikan terhadap 
persepsi konsumen Surabaya Plaza Hotel. 
3. Untuk mengetahui pengaruh kategori produk secara signifikan terhadap 
persepsi konsumen Surabaya Plaza Hotel. 
 
1.4 Manfaat Penelitian 
Penelitian ini mencoba untuk memodelkan suatu fenomena yang ada 
dan dimodifikasikan dengan model yang sudah dilakukan oleh penelitian 
sebelumnya. Diharapkan dari penelitian ini akan dapat memberikan berbagai 
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macam manfaat baik secara empiris, teoritis maupun kebijakan. Adapun manfaat 
yang diharapkan dapat diberikan melalui penelitian ini : 
1. Bagi STIE Perbanas Surabaya 
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi pustaka untuk perpustakaan 
dan mahasiswa yang sedang melakukan penelitian selanjutnya terkait dengan 
analisis strategi positioning terhadap persepsi konsumen pada Surabaya Plasa 
Hotel (SPH). 
2. Manfaat bagi Surabaya Plaza Hotel 
Dapat menjadi pertimbangan masalah yang sedang dihadapi dalam pencitraan 
hotel, kualitas layanan dan persepsi konsumen. 
3. Manfaat bagi peneliti selanjutnya 
Sebagai tambahan ilmu dan tambahan referensi pada peneliti khususnya untuk 
penyusunan skripsi Selanjutnya yang meneliti tentang analisis positioning 
terhadap layanan jasa pada persepsi konsumen. 
 
1.5 Sistematika Penelitian 
Dalam penulisan skripsi ini, garis besar pembahasan terbagi kedalam 
bab-bab yang meliputi beberapa sub bab yang mendukung isi dari pada setiap bab 
yang ada secara keseluruhan. Adapun sistematika skripsi ini adalah sebagai 
berikut : 
BAB I :  PENDAHULUAN 
Bab ini menguraikan latar belakang masalah, perumusan masalah, 
tujuan penelitian, manfaat penelitian, serta sistematika penelitian. 
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BAB  II :  TINJAUAN PUSTAKA 
Pada bab ini menguraikan tentang penelitian yang terdahulu, landasan 
teori, kerangka pemikiran dan hipotesis penelitian. 
BAB III :  METODE PENELITIAN 
Pada bab ini diuraikan tentang metode penelitian yang terdiri dari 
rancangan penelitian, batasan penelitian, identifikasi variabel, definisi 
operasional dan pengukuran variabel, populasi sampel, dan teknik 
pengambilan sampel, data dan metode pengumpulan data serta yang 
terakhir adalah teknik analisis data. 
BAB IV : GAMBARAN SUBYEK PENELITIAN DAN ANLISIS DATA 
Dalam bab ini dijelaskan tentang Gambaran Subyek Penelitian, 
Analisis Data dan Pembahasan. 
BAB  V : PENUTUP 
Dalam bab ini dijelaskan tentang Kesimpulan, Keterbatasan 
Penelitian, dan Saran 
 
 
 
